EES-PRO-09 MPOLIEAYPA
YnpaBsneHue xanobamu n anennaumamm

1 OO6OLmne nonoxeHus

HacTtoswas Npouenypa onucbiBaeT OCHOBHbIE TpebGOBaHUSA K BEAEHMIO 3anucen, aHanmsy 1 pabote
no obpaTHOM CBSI3UN C KNIMEHTaMM, B YaCTHOCTU, B Clly4Yae HeyaOBNETBOPEHHOCTM KNMMEHTOB. [JaHHbIN
npouecc AaeT BO3MOXHOCTb WCNpaBnsiTb OWWOKM, MNOBbIWATL YAOBMETBOPEHHOCTb KITMEHTOB,
BbISIBNSATb HE4OCTAaTKM CUCTEMbl U NpeanpuHUMaTbh OEeNCTBUMA ONA npegoTBpaleHns npobnem B
Oyaywiem nnaHvpoBaHme pa3paboTkn u/vnmn nepecMmoTpa JOKyMeHTauun B ByayLiem.

Xanob6bl, anennsuMmM wn OT3biBbl, BblpaXalolwmMe HeLOBONbCTBO MNPOBOAMMBLIMK paboTamm
TOO «EnEco Solutions» Moryt noctynatb pasnuMyHbIMKM criocobamn, HO pernctpupoBaTb U
pearmpoBaTtb HeobxoaMmMo Ha Bce. OTO MOryT OblTb TenedoHHble 3BOHKW, OT3biBbl O
npeaocTaBnsemMbIx ycnyrax, gpakc, novta, 3fIeKTPOHHasi noYvTa u T.4., NONyYeHHbIe:

» [psimbiMm nyTeM: HenocpeacTBeHHO oT KnueHTta 06 ycnyrax OBB TOO «EnEco Solutions»;

» KocBeHHbIM nyTem: oT noTpebutenen (nonb3osatenen) yenyr KnuenHtos OBB TOO «EnEco
Solutionsy», ot paboTtHunkoB KnueHto OBB TOO «EnEco Solutions», oT opraHa no akkpeautauuu,
YNOMHOMOYEHHOro opraHa 1 T.n.

» BHyTpeHHMM nyTem: OT wWTaTHbIX COTPYAHMKOB, cyG-koHTpakTopoB OBB TOO «EnEco
Solutions»

» UYepes cbopmy obpaTHOM CBA3M M Nogaun kanobbl Ha Www.eneco.com.kz

2 YnpaBneHue anennsauusamm (o6patieHmsamm)

Bce anennauuu gomkHbl ObITb 3aperncTpupoBaHbl Kak Bxogslwas noyta. Bece anennaumm gomkHbl
ObITb OKYMEHTanbLHO ohopMIieHbl Haanexawmum obpasom, YTo obreryaeT OTCNeXnBaHNE KaXKaoNn
nHAMBMAyanbHOW anennauun. Heobxoammo BKNOUYUTL AeTanu 3asBuTenen (KOHTakTHble AaHHble,
®.1.0.) ans nocneayoLLen CBA3N.

Anennaumm OOMmKHbl BbITb MAEHTUOMUMPOBaHbI U 0B6paboTaHbl B COOTBETCTBMM C HACTOSILLEWN
npoLeaypow, KoTopas NpeaycMaTpuBaeT crieaytoLulee:

» Peructpauus anennauum;

» [lpepoctaBneHne BHyTpeHHeN npoueaypbl EES-PRO-09 3assuTtento ana o3HakOMNeHus ¢
NpoLieccoM pacCMOTPEHUSA anennauuu;

» Wspanve Tlpukasa O cO30aHUM KOMUCCUM MO PacCMOTPEHMIO anennauun u3 yucna
COTPYOHMKOB UIM HE3aBUCUMbIX NUL, HE MPUHMMAaBLUMX yyYacTue B Bepudmkaumm mn/mnu
BanugauMm no 3asiBEHHOM anennsumm, a Takke B BbiNycke 3asdBreHns O 3aBepeHuu,
KoTopble moryT oueHunTb aencteua OBB TOO «EnEco Solutions» 6ecnpuctpacTHo;

» B ToMm, cnyyae, ecnu 3asaBuTenb HE yOOBMNETBOPEH cocTaBoM KomMmuccum no pacCcMOTPEHUIO
anennaumm u3 yucna cotpygHukos OBB, To anennauus moxeT ObiTb OTnpasfeHa Ha
paccMOTpeHne B KOMUCCUMIO MO 6GecnpucTpacTHOCTW, KoTopast YHKUMOHMPYET B
cooTBeTCTBMM C TpeboBaHuamu [lonoxeHuna EES-ST-08. Peructpauusa v npouecc
paccMOTPEHUSA TakoW Xe, Kak OrnuncaH BbiLle.

» YBegomneHve 3asBuTens O MOfyYeHUU anennsauum, cpokax pacCMOTPEeHUs anennsaumu,
cocTaBe KOMUCCUM MO PacCMOTPEHUIO anennauuu;

» [lpoBegeHus paccnegoBaHns, COOTBETCTBYIOLLEE PUCKY, pa3Mepy 1 XxapakTepy anennsaumu;



http://www.eneco.com.kz/

OnpeaeneHne 0CHOBHOW NPUYMNHBI BO3HUKHOBEHUST anennsaunm;
ObbekTBHOE KOppEeKTMpylowee [OEeNcTBUe WM KOppekuusl, npu  HeobxoammocTu
npoBeaeHne «aonoSTHUTENBHOIO BU3UTay;

> OueHKy yooBNeTBOPEHHOCTM KITMEHTOB;

» Bo3MOXHOE M3MeHeHMe CUCTEMbl MEeHeKMeHTa, BKNovas obHOBReHwe npouenyp, Ans
npeaoTBpalleHnsa NnogobHbix npobnem B byayLiewm;

> Bbinyck OTyeTa 0 NpoBeAgeHHOM NpoLecce pacCMOTPEeHUs anennauumn ¢ 3akniveHnem no
anennauun.

>
>

Bpemsi onst paccmoTpeHnst anennaumm: 3assButenb OOSMKEH NOSTyYnTb OTBET B TedeHne 5 pabounx
OHen ¢ MomeHTa nonyyeHus anennsaumm TOO «EnEco Solutions». Ecnv Heob6xoaumo ganbHenwee
paccrnefoBaHue aetanen, 3asBUTento coobliaeTcs 0 NPeanpUHATBLIX AeNCTBUSIX U NpeanonaraeMom
naTte 3aBeplieHus (HO He Oonee 30 kaneHgapHbIX OHEM C MOMEHTa MOfydYeHUs anennsiumm)
paccrnegoBaHus.

3 YnpaBneHue xano6amm (npeTeH3nsimm)

Xanoba mMoxeT OblTb nNogaHa, ecnu 3asiBUTenb He ObiN MOMHOCTbI YAOBMETBOPEH OTBETOM,
nony4eHHbIM oT Biicwero PykoBogctea TOO «EnEco Solutions» B OTHOLEHUM NOgAHHON »Kanoobl.
Mpouecc nogaym xanob onnucaH HUXe:

» Peructpauus. Bce xanobbl 4OMKHbI ObiTh 3aperncTpupoBaHbl Kak Bxoasias no4vta, nmbo B
oTaenbHoMm PeecTtpe pernctpauumn anennauun wn/unm xanob. Bce xxanobbl (MpeTeH3un) LOMmKHbI
ObITb AOKYMEHTanbHO OPOpMINeEHbl 1 cogepXaTb, Kak MUHUMYM KOHTaKTHble AaHHble 3asBuUTEns
(tenedoH, e-mann, ©.M.0. 1 HaMMeHOBaHME KOMMaHWUM) ANSA NOCReAylLen CBA3W, XapakTep
Xanobbl (NpeTeH3nn).

» T[locne nony4deHnsa nucbMeHHoOM Xanobbl, nogaHHon B TOO «EnEco Solutions», xanoba u
nobasi CoOTBETCTBYOLWAA AOKYMEHTaALUMA OOMKHbI ObITb OTNPaBeHbI:

- 6o B PI'T1 «HauunoHanbHbIM LIeHTp NO akkpeanTaumms;

- nnbo Ha 6Gase TOO «EnEco Solutions» cosgaetca Komuccusi no paccMOTpeHuo xanob
(npeTten3awnin) npukasom no TOO «EnEco Solutions» ¢ y4acTMem HeE3aBUCHMMbIX UL, KOTOpPbIE MOTYT
oueHunTb gencteua TOO «EnEco Solutions» 6ecnpuctpacTtHo.

» B Tom cny4yae, ecnu 3assutenb Hanpasnset xanoby B PITl «HaumoHanbHbin LleHTp no
akkpeguTauumy», TO MNPOLECC paccMOTpeHus >xanobbl OyaeTr npoBegeH B COOTBETCTBUM C
BHYTpeHHUMM npoueaypamn Pl «HaumoHanbHbiM LieHTpoM no akkpeguTauum». B cBoto ovepeap,
Boicwee PykoBoactBo TOO «EnEco Solutions» gomkHo ceasatbes ¢ Pl «HaumoHanbHbIn LieHTp
no akkpeguTauumn» ¢ Tem, 4tTobbl yaocToBeputbes, 4To bbina cosgaHa Komuceusa c MNpeacepnatenem
3TON KOMMUCCUKN, KOTOPbIA HA3HAYUT HE3ABUCKMMbIX YSIEHOB TakuMm 0bpasom, 4Tobbl NogaepKmeanca
npuHLUMN 6ecnpucTpacTHOCTMW.

» B Tom cnyvae, ecnu 3asBuTenb HanpasnseT xanoby (npeteHauwo) B TOO «EnEco
Solutions», nsgaetca lNpukas 0 co3gaHMM KOMUCCUM NO PACCMOTPEHUIO Xanobbl (NpeTeH3un) us
yucna He3aBUCUMbIX NUL, YNeHaMK KOTOPOW AO0MKHbI ObITb NLA, He ABMSIOLWMMNCSA COTPYAHUKaMM
TOO «EnEco Solutions», HO BnagewWMMM 3HAHUSIMU MO MPOBEOEHUIO Bepudukauun wu/mnm
Banuaaumm v 3akoHogatenbHbiMy TpeboBaHuamMmn B obnactu perynuposaxmsa M.

> [lpepoctaBnsetca Hactoswas npouenypa EES-PRO-09 sassutento »xanobbl M yneHam
KOMUWCCUW MO PAaCCMOTPEHUIO XKarnobbl (NpeTeH3nn) Ansd 03HaKoOMIIEHMS C MPOLLECCOM pacCMOTPEHNS
Xanobbl.

» MecTo, fata n Bpems OOMKHbl BbITb COrnacoBaHbl, U 3asBUTENb Xanobbl AOMKeH OblTb
NPOVHMOPMUPOBAH N UMETb BO3MOXHOCTb MPUCYTCTBOBATb U OuUManbHO NpeacTtaBUTb CBOE
aeno. Komucens no paccMoTpeHmto xanobbl (NpeTeH3nun) nmeeT Npaeo 3acnyLlumBaTb cBUAeTENEn




(Npn HEO6X0OMMOCTM) N KOHCYNbTUPOBATLCA C 3KCNepTaMmyn C TeM, YTOObl OHWM MOrnM NPURTU K
OKOHYaTEeNbHOMY PELLEHMIO.

» PeweHune. Kommccus no paccMOTPEHUIO Xarnoobl (MpeTeH3nmn) AoSMKHA NPUHATL PeLLeHne no
xanobe (nMpeTeH3umn) 1 coobLNTb 3asBUTENI0 U COOTBETCTBYHOLMM 3aUHTEPECOBAHHBIM CTOPOHAM
NMMCbMEHHOE 3aKmoYeHNe.

» Ha Bcex aTanax npoBefeHnsa npoLuecca pacCMoTpeHus xanobbl Bce yyacTHukn (Komuceuns
Nno paccMoTpeHuto xanobbl (npeteHsunn), Beicluee PykoBoactBo OB HecyT OTBETCTBEHHOCTb 3a
NPUHATbIE peLLeHms.

» TOO «EnEco Solutions» npuM nony4yeHMM nNUCbMEHHOrO pelweHus Komwuccun Mo
paccMOTpeHuto xanobbl (NpeTeH3un) NPOBOAMT KOPPEKTMpYoLue AeWCTBUA B COOTBETCTBUM C
TpeboBaHusmn EES-PRO-03 n ysegomnseT 06 aTom 3asButenst n uneHos Komnccum.

Cpok paccMmoTpeHust kanobbl He aomkeH npeBbiwaTe 30 kaneHOapHbIX OHEW C MOMeHTa
pernctpaumm B TOO «EnEco Solutions».

4 AHanus

Beicwee Pykosoacteo TOO «EnEco Solutions» 4O/mMKHO NPOBOANTE aHaNu3 3aperMcTpupoBaHHbIX
Xanob u/unu anennauun Ha KBapTanbHOM OCHOBe. OTOT aHanmM3 AOMMKEeH ObiTb NpeacTaBneH Ha
coBellaHmm AHanusa CMK co CTOpOHbI BbICLLIEro PyKOBOACTBA, C LENbl OLEHKN MpOBeAEHHbIX
KOPPEKTUPYIOLWMX AEUCTBUN M onpeneneHns OTBETCTBEHHOCTU B OyayliemM COOTBETCTBYHOLLEro
nepcoHana no NpoBeAeHuo Bepudpmkaunmn n/vnm sanngaumm. Heobxognmo ybeantecs, 4to paboTta
C nepcoHanom npoBefeHa, BblBMEHHbIE MPUYMHBI anennsaumMm n/unu xanobbl ycTpaHeHbI.

5 3anucu

Bce 3anuncu, kacatenbHo xanod® v anennsauMi OOMKHbl XpaHUTbcs He MeHee 6 net B OBB
TOO «EnEco Solutions».




